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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh tingkat keunggulan dari apa yang dimiliki oleh 
penyedia jasa yang diharapakan agar keunggulan tersebut menjadi prioritas utama 
dalam memuaskan harapan konsumen. Dalam penyelenggaraan haji dan umroh 
dari tahun ke tahun, menuntut lahirnya suatu strategi yang memicu agar kegiatan 
pelayanan dapat menjadikan suatu kajian dalam memberikan kepuasan kepada 
para konsumen atau jamaah yang meliputi Strategi. Strategi merupakan sebuah 
rancangan perusahaan untuk menggapai tujuan yang dinginkan dalam 
mengembangkan suatu usaha. Strategi memiliki keterkaitan dengan tingkat 
kepuasan jamaah,  sehingga dapat mendorong terjalinnya ikatan kepercayaan 
jamaah sebagai pengguna jasa. Rumusan masalah yang dibahas dalam penelitian 
ini adalah bagaimana Strategi PT. Cahaya Hati Wisata Religi Pekanbaru Dalam 
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jamaah Haji dan Umroh. Metode yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kualitatif. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui Strategi PT. Cahaya Hati Wisata Religi Pekanbaru 
Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jamaah Haji dan umrah. Pengumpulan 
data dalam penelitian ini menggunaka teknik obesrvasi, wawancara dan didukung 
oleh hasil dokumentasi. Lokasi penelitian bertepatan di jalan Arifin Ahmad 
RT/RW002/ 010,Kel, Sidomulyo timur, Kec Marpoyan Damai Kota Pekanbaru 
Riau. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan proses strategi dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan pada PT. Cahaya Hati Wisata Religi Pekanbaru 
sudah berjalan dengan baik. Walaupun masih ada sedikit kendala yang di temukan 
dilapangan. ini terlihat dari PT. Cahaya Hati Wisata Religi telah cukup baik dalam 
menjalankan empat strategi meliputi: Pertama Corporate Strategy, Kedua 
Program Strategy,  Ketiga Resource Support Strategy, dan  Keempat Institusional 
Strategy.  
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This research is motivated by the level of excellence of the service provided to 
satisfy consumer expectations. In organizing Hajj and Umrah from year to year, it 
demands the  strategy that triggers service activities in providing satisfaction to 
consumers or pilgrims. Strategy is a company design to achieve the desired goals 
in developing a business. The strategy is developed related to the level of 
satisfaction of the pilgrimage, so that it can encourage the trust to the pilgrims as a 
service user. The formulation of the problem discussed in this study is how the 
strategy of PT. Cahaya Hati Pekanbaru Religious Tourism in Improving Service 
Quality for Hajj and Umrah Pilgrims. The method used in this study is a 
qualitative descriptive method. This study aims to know the strategy of PT. 
Cahaya Hati Pekanbaru Religious Tourism in Improving Service Quality for Hajj 
and Umrah Pilgrims. Data is collected from observation, interviews and 
documentation. The research is located on Jl. Arifin Ahmad RT/RW002/ 010, 
Kel, East Sidomulyo, Marpoyan Damai District, Pekanbaru City, Riau. The 
results of the study show that the strategic process in improving the quality of 
service at PT. Cahaya Hati Pekanbaru Religious Tourism has been going well. 
However, there are still a few obstacles found in the field. This can be seen from 
PT. Cahaya Hati Religious Tourism carrying out four strategies including: 
Corporate Strategy, Program Strategy, Resource Support Strategy, and Fourth 
Institutional Strategy. 
 
















الَةُ  َوالسَّالَمُ  َعلَى أَْشَرفِ  ْاألَْنبِيَاءِ  َواْلُمْرَسلِْينَ   اْلَحْمدُ  لِلِ  َرب   اْلَعالَِمْينَ  َوالصَّ
ًداَعْبُدهَُىَرُسْىلُهُ.  َوَعلَى اَلِهِ  َوَصْحبِهِ  أَْجَمِعْينَ . أَْشَهُدأَْنالَإِلََهإاِلَّاللهَُىأَْشَهُدأَنَُّمَحمَّ
ابَْعُد.  أَمَّ
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BAB I  
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Menunaikan ibaadah haji merupakan kewajiban kaum muslim seluruh 
dunia, dengan jumlah penduduk muslim terbesar di dunia, maka indonesia 
mendapatkan jatah (kuota) jamaah haji yang lebih besar dibandingkan dengan 
Negara-negara muslim lainnya. Ibadah haji merupakan rukun Islam yang 
kelima yang diwajibkan Allah Swt. bagi orang-orang yang mampu. 
1
  
Dalam Al-Quran dinyatakan bahwa ibadah haji wajib atas setiap 
muslim yang mampu, yakni memiliki bekal sehat jasmani dan rohani.  
ِ َعلَى الٌهاِس ِحجُّ اْلبَْيِت َهيِ  َاٌت َهقَاُم إِْبَراِهيَن َوَهْي َدَخلَهُ َكاَى آِهًٌا َوَلِِله  فِيِه آيَاٌت بَيٌِّ
َ َغٌِيٌّ َعِي اْلَعالَِوييَ   اْستَطَاَع إِلَْيِه َسبِيال َوَهْي َكفََر فَإِىه َّللاه
 “Mengerjakan haji adalah kewajiban manusia terhadap Allah, yaitu 
bagi orang-orang yang sanggup mengadakan perjalanan ke Baitullah. 
Barang siapa mengingkari (kewajban haji) maka sesungguhnya Allah 
Mahakaya (tidak memerlukan sesuatu) dari alam semesta”. (Q.S Ali 




Ibadah haji dan umrah mempunyai dua sisi yang harus diperhatikan 
dalam pelaksanaannya yaitu, standar pelaksanaannya saat masih ditanah air 
dan di mekah. Pada standar pelayanan di tanah air banyak aspek penting yang 
harus diperhatikan pembinaannya seperti dalam pelayanan jasa (pengurusan 
dan pemeriksaan dokumen haji dan umrah), bimbingan manasik (materi 
bimbingan, metode dan waktu bimbingan), penyediaan perlengkapan, dan 
konsultasi keagamaan. Sedangkan standar pelayanan ibadah haji dan umrah 
di tanah suci adalah pelayanan akomodasi, transportasi, konsumsi, kesehatan, 
serta bimbingan ibadah haji dan umrah.
3
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 Dalam undang-undang Republik Indonesia No. 13 tahun 2008 
tentang penyelenggara ibadah umrah dan haji dijelaskan tentang kewajiban 
pemerintah terhadap jamaah haji, yakni pemerintah berkewajiban melakukan 
pembinaan, pelayanan dan perlindungan dengan menyediakan layanan 
administrasi, bimbingan manasik haji, akomodasi, transportasi, pelayanan 
kesehatan, keamanan dan hal-hal yang diperlukan oleh jamaah haji.
4
 
Maka peluang inilah yang dilirik bukan saja oleh pemerintah namun 
juga oleh biro-biro penyelenggara umrah dan haji berkompetisi untuk 
menarik simpati jamaah. Oleh karena itu semuanya berlomba-lomba 
menawarkan pembinaan, pelayanan, dan perlindungan dengan kelebihan 
fasilitas yang berbeda hanya untuk sebuah popularitas. Agar tujuan 
pelaksanaan ibadah haji dan umrah selalu sukses dan mencapai target yang 
ingin dicapai, maka perlu adanya suatu Strategi manajemen, khususnya dalam 
bidang pelayanan jamaah haji umrah.  
Pelayanan merupakan rangkaian kegiatan untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan. Empat Pelayanan yang baik akan menumbuhkan rasa percaya 
pada diri jamaah haji dan umrah. Kepercayaan merupakan bentuk keyakinan 
dan harapan pelanggan yang positif terhadap janji dari pihak perusahaan. 
Dengan kepercayaan itu seseorang tidak akan terbebani rasa khawatir, apalagi 
melihat kondisi saat ini, tidak sedikit travel terpaksa di hentikan karena kasus 
penipuan, tentunya jamaahlah yang menjadi korbannya dan pasti akan 
mengalami kerugian. Oleh sebab itu biro-biro penyelenggara jamaah haji dan 
umrah harus mampu memberi pelayanan yang terbaik pada jamaah. 
Sebagai Mahasiswi Manajemen Dakwah penulis mengenal sebuah 
istilah Strategi. Strategi itu sendiri berperan sebagai jembatan dari suksesnya 
suatu bisnis yang akan dijalankan dan mempermudah proses pencapaian 
target, baik di bidang pelayanan, penyuluhan dan bimbingan, manasik dan 
sebagainya, Sehingga apa yang menjadi cita-cita para jamaah dan travel 
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dalam menunaikan ibadah haji, bisa di peroleh secara sempurnah dan 
memuaskan. 
Dalam dunia bisnis hal yang paling menjadi pusat perhatian adalah 
pelayanan nasabah, bagaimana pelayanan tersebut dapat memberi kepuasan 
pada nasabah sehingga menciptakan rasa kepercayaan, Strategi menekankan 
bagaimana organisasi perusahaan bertindak dalam menghadapi segala bentuk 
persaingan bisnis, dengan upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 
melalui penyempurnaan sikap pengoperasian bisnis perusahaan guna 
mencapai kinerja yang diharapkan dalam tujuan organisasi.
5
 Untuk 
membangun keunggulan bersaing suatu perusahaan perlu melakukan 
pemahaman strategi dan peran strategi dalam peningkatan keunggulan 
bersaing secara berkelanjutan. Pemahaman strategi yang dimaksud tersebut 
adalah bagaimana perusahaan akan menjalankan usahanya dengan baik, 
memperhatikan peluang dan ancaman yang ada.
6
 
PT. Cahaya Hati Wisata Religi Kota Pekanbaru merupakan salah satu 
biro perjalanan haji dan umrah yang akan memberikan pelayanan terpadu 
baik dalam penyelenggaraan perjalanan ibadah haji maupun dalam bentuk 
pelayanan lainnya, dengan memberikan layanan perjalanan ibadah 
berdasarkan tuntunan alQur‟an dan al-Sunnah serta meningkatkan wawasan 
Islamiah para jamaah, visi dan misi pada travel PT. Cahaya Hati Wisata 
Religi Pekanbaru tersebut yaitu mengedepankan kepentingan jamaah dengan 
bersediah memberikan pelayanan berkualitas demi mencapai kemabruran 
dalam beribadah serta meberikan pelayanan berdasarkan tuntunan al-Qur‟an 
dan al-Sunnah. 
Berdasarkan penjelasan di atas tentang PT. Cahaya Hati Wisata Religi 
Kota Pekanbaru, maka penulis akan menuangkan dalam sebuah karya tulis 
ilmiyah “skripsi” dengan judul: “Strategi PT. Cahaya Hati Wisata Religi 
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Pekanbaru Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jamaah Haji Dan 
Umroh.” untuk mengetahui bagaimana strategi pelaksanaan pelayanan 
tersebut berjalan dengan baik, apakah mampu meningkatkan kepercayaan dan 
kepuasan pada jamaah. 
 
B. Penegasan Istilah 
Untuk menghindari kesalah pahaman tentang pengertian istilah yang 
dipakai didalam penelitian ini, maka penulis memberi penegasan istilah pada 
kata-kata kunci yang terdapat dalam judul proposal skripsi yaitu “STRATEGI 
PT CAHAYA HATI WISATA RELIGI PEKANBARU DALAM 
MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN JAMAAH HAJI DAN 
UMROH” 
1. Strategi 
Dalam hal ini strategi (strategy) bukan hanya sebagai berbagai cara 
untuk mencapai tujuan (ways to actieve ends) melainkan mencakup pula 
penentuan berbagai tujuan itu sendiri. Strategi dipahami pula sebagai 
sebuah pola yang mencakup di dalamnya baik strategi yang direncanakan 
maupun strategi yang pada awalnya tidak dimaksudkan oleh perusahaan 
(emerging strategy) tetapi menjadi strategi yang dipertimbangkan bahkan 
dipilih oleh perusahaan untuk diimplementasikan (realized strategy).
7
 
2. Kualitas  
 Defenisi kualitas  jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 
dan `keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas jasa (pelayanan) adalah tingkat 




 Umumnya pelayanan lebih bersifat intagible, tidak dapat dilihat 
dan diraba, sehingga penggunaannya hanya bisa dirasakan melalui 
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pengalaman langsung. Namun Pelayanan mencakup juga hal-hal yang 





 Jamaah merupakan kesatuan kaum muslimin, atau perhimpunan 
kaum muslimin, atau kesatuan umat di bawah kepemimpinan atas 
kebenaran Isalam. Sedangkan makna jamaah secara umum adalah 
perkumpulan atau pehimpunan kaum muslimin; seperti jamaah masjid, 
jamaah jum‟at, jamaah majlis taklim, jamaah haji, dan lainnya. Makna 




5. Haji Dan Umrah  
 Ibadah haji dan umrah adalah dua jenis ibadah yang memliki 
banyak persamaan dalam beberapa hal, namun sekaligus juga punya 
perbedaan yang prinsipil dalam beberapa hal yang lain. secara bahasa, haji 
bermakna alqashdu, yang artinya menyengaja untuk melakukan sesuatu 
yang agung. Haji juga bermakna mendatangi sesuatu atau seseorang. 
dikatakan hajja ilaina fulan rajulun mahjuj adalah orang yang dimaksud. 
Sedangkan menurut istilah syariah, haji berarti Mendatangi ka’bah untuk 
mengadakan ritul tertentu, pada waktu tertentu dan amalam-amalan 
tertentu dengan niat ibadah.
11
 Sedangkan umrah memang sekilas mirip 
dengan ibadah haji, namun tetap saja umrah bukan ibadah haji. kalau 
dirinci lebih jauh, umrah adalah haji kecil, di mana sebagian ritual haji 
dikerjakan di dalam ibadah umrah. Bisa dikatakan bahwa ibadah umrah 
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C. Rumusan Masalah 
Dari latar belakang diatas, maka penulis merumuskan permasalahan 
yaitu: bagaimana “Strategi PT Cahaya Hati Wisata Religi Pekanbaru Dalam 
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jamaah Haji Dan Umroh?” 
 
D. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi yang 
dilakukan PT Cahaya Hati Wisata Religi Dalam Meningkatkan Kualitas 
Pelayanan Jamaah Haji Dan Umroh. 
2. Kegunaan Penelitian 
a. Kegunaan Akademis 
1) Penelitian ini berguna untuk menambah wawasan dan 
pengetahuan tentang strategi dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan jamaah haji dan umroh di PT Cahaya Hati Wisata 
Religi Pekanbaru. 
2) Penelitian ini juga berguna untuk tambahan rujukan bagi 
perusahaan yang menyediakan jasa tour haji dan umroh untuk 
meningkatkan kulitas pelayanan kepada jamaah haji dan umroh.  
b. Kegunaan Praktis 
1) Sebagai bahan masukan bagi mahasiswa atau peneliti berikutnya 
yang membutuhkan penelitian ini. 
2) Sebagai syarat menyelesaikan Perkuliahan pada Program Sarjana 
Strata Satu (S1) dan untuk memperoleh gelar sarjana Sosial 
(S.Sos) Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah Dan 





E. Sistematika Penulisan  
Untuk Mempermudah Pembaca dalam memahami serta menelaah 
penelitian ini, maka penulis sendiri menyusun laporan dalam 6 (Enam) Bab: 
BAB I :  PENDAHULUAN  
  Bab ini berisikan latar belakang masalah,penegasan istilah, 
rumusan masalah, identifikasi masalah, batasan masalah, 
rumusan masalah, tujuan dan kegunaan dan sistematika 
penulisan.  
BAB II :  KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERFIKIR 
  Bab ini berisikan tentang, kajian teori, kajian terdahulu. dan 
kerangka pikir 
BAB III :  METODOLOGI PENELITIAN 
  Bab ini berisikan tentang jenis dan pendekatan penelitian, lokasi 
dan waktu penelitian, sumber data, informasi penelitian, teknik 
pengumpulan data, validasi data, teknik analisis data.  
BAB IV :  GAMBARAN UMUM (Subjek Penelitian) 
  Berisikan tentang sejarah Kantor PT. Cahaya Hati Wisata Religi, 
Visi dan Misi, dan Struktur Organisasi Kantor PT. Cahaya Hati 
Wisata Religi.  
BAB V :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
  Merupakan bab yang menganalisa tentang PT. Cahaya Hati 
Wisata Religi dalam melakukan peningkatan kualitas pelayanan 
kepada jamaah haji dan umroh.   
BAB VI :  PENUTUP  
  Dalam bab penutup ini berisikan tentang kesimpulan dan saran-
saran, daftar pustaka, lampiran, biografi. 







KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERFIKIR 
 
A. Kajian Teori  
Untuk mengetahui strategi PT. Cahaya Hati Wisata Religi Tour and 
Travel dalam meningkatkan kalitas pelayanan, maka terlebih dahulu diuraikan 
teori-teori yang berkaitandengan penelitian, yaitu sebagai berikut: 
1. Strategi 
a. Pengertian Strategi 
Secara umum istilah strategi mempunyai pengertian sebagai suatu 
garis besar haluan dalam bertindak untuk mencapai sasaran yang telah 
ditentukan. Istilah strategi (Strategi) berasal dari kata benda dan kata 
kerja dalam bahasa yunani. Sebagai kata benda, strategos, merupakan 
gabungan kata stratos (militer) dengan ago (memimpin). Istilah 
strategi pertama kali dipakai dikalangan militer dan diartikan sebagai 
seni dalam merancang (operasi) perperangan, terutama yang erat 
kaitannya dengan gerakan pasukan navigasi dalam menyiasati perang 




Strategi merupakan alat untuk mencapai tujuan. Dalam 
perkembangannya, kosep mengenai strategi terus berkembang. Hal ini 
dapat ditunjukkan oleh aanya perbedaan konsep mengenai strategi 30 
tahun terakhir.Untuk jelasnya, kita bisa melihat perkembangan tersebut 
berikut ini:Di dalam buku analisi SWOT Teknis Membedah Kasus 
Bisnis, Rangkuti mengutip pendapat dari beberapa ahli mengenai 
strategi, diantaranya: 
1. Chandler (1962) strategi merupakan alat untuk mencapai tujuan 
perusahaan dalam kaitannya dengan tujuan jangka panjang, 
program tindak lanjut, serta prioritas alokasi sumberdaya. 
                                                 
13





2. Learned, Chirtensen, andrews, dan Guth (1965) Strategi merupakan 
alat untuk menciptakan keunggulan bersaing. Dengan demikian 
salah satu fokus strategi adalah memutuskan apakah bisnis tersebut 
harus ada atau tidak.  
3. Argyis, Mintzberg dan Miner: Strategi merupakan respon seca 
terus-menerus maupun adaptif terhadap peluang dan ancaman 




Kemudian Menurut H. Hisyam Alie, untuk mencapai strategi 
yang tepat maka harus memperhatikan hal-hal sebagai berikut
15
: 
a. Strength (kekuatan), yakni memperhitungkan kekuatan yang dimiliki 
yang biasanya menyangkut manusianya, dananya, dan beberapa 
elemen lain 
b. Weakness (kelemahan), yakni memperhitungkan kelemahan-
kelemahan yang dimilikinya, yang menyangkut aspek-aspek 
sebagaimana dimiliki kekuatan 
c. Opportunity (peluang), yakni seberapa besar peluang yang mungkin 
tersedia di luar, hingga peluang yang sangat kecil sekalipun 
diterobos 
d. Threats (ancaman), yakni memperhitungkan kemungkinan adanya 
ancaman dari luar. 
Strategi dan perencanaan yang baik adalah kunci dari keberhasilan 
pemasaran. Perencanaan, dalam strategi harus menghasilkan sesuatu 
yang fleksibel dalam keperluan penempatan tujuan pemasaran itu 
sendiri.  
Tujuan perencanaan strategi adalah agar perusahaan dapat melihat 
secara obyektif kondisi-kondisi internal dan eksternal, sehingga 
perusahaan dapat mengantisipasi perubahan di lingkungan eksternal. 
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Strategi menurut penulis adalah suatu proses berfikir untuk 
menganalisa terahadap lingkungan internal mapun eksternal suatu 
perusahaan maupun organisasi untuk waktu jangka panjang. Sehingga 
dapat menganalisa langkah-langkah atau rentetan tindakan yang 
sistematis dan efisien yang akan dilakukan. Misalnya perusahaan 
angkutan umum (taxi), produk jasanya adalah angkutan, sesuatu yang 
tidak berwujud, namun konsumen mengenal melalui berbagai unsur 
nyata yang menjadi satu kesatuan, termasuk benda-benda yang 
berwujud seperti hiasan mobil, bangku serta pakaian seragam petugas. 
Oleh karena itu, dengan merancang strategi terlebih dahulu, perusahaan 
diharapkan dapat menyesuaikan dengan kondisi yang ada dilapangan 




b. Fungsi Strategi 
Fungsi dari strategi pada dasarnya adalah berupaya agar strategi 
yang disusun dapat diimplementasikan secara efektif. Untuk itu, 
terdapat enam fungsi yang harus dilakukan secara simultan, yaitu: 
1. Mengkomunikasikan suatu maksud (visi) yang ingin dicapai kepada 
orang lain. 
2. Menghubungkan atau mengaitkan kekuatan atau keunggulan 
organisasi dengan peluang dari lingkungannya.  
3. Memanfaatkan atau mengekploitasi keberhasilan atau kesuksesan 
yang didapat sekarang, sekaligus menyelidiki adanya peluang-
peluang baru.  
4. Menghasilkan dan membangkitkan sumber-sumber daya yang lebih 
baik banyak dari yang digunakan sekarang.  
5. Mengkoordinasikan dan mengarahkan kegiatan atau aktivitas 
organisasi ke depan.  
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c. Komponen-Komponen Strategi  
Mengenai komponen- komponen atau unsur-unsur dari strategi 
dapatlah kiranya dinyatakan bahwa suatu perusahaan harus 
mempunyai unsur-unsur penting sebagai berikut: 
1. Arena, yaitu dimana perusahaan selalu aktif dalam menjalankan 
aktivitasnya, yang merupakan area dimana perusahaaan 
beroperasi seperti inti atau core teknologi dan pencipta nilai. 
2. Sarana Kendaraan, yang digunakan untuk dapat mecapai dan 
menjangkau sasaran, seperti dengan adanya sarana yang lengkap 
dapat memberikan kelancaran dalam proses jalannya suatu 
pelayanan yang akan diberikan. 
3. Unsur Pembeda, yang bersifat spesifik dari strategi yang 
ditetapkan sehingga perusahaan dapat memiliki keungulan 
kompetitive, seperti memiliki citra yang baik, dan memiliki 
pelayanan yang berkualitas. 
Strategi yang dibangun dan disusun secara baik berikut 
komponennya diantaranya: pengidentifikasi keungulan bersaing yang 
berkelanjutan, dengan menetapkan strategi yang menspesifikasikan 
bagaimana perusahaan akan bersaing dalam bidang bisnisnya dengan 
mengedepankan pelayanan yang akan diberikan. Terutama dengan 
mengembangkan dan mempertahankan keunggulan yang menjadi 
pembeda dengan pesaingnya.  
d. Tipe-Tipe Strategi 
 Menurut salusu dan Raymond young, menawarkan satu defenisi 
yang lebih sederhana, yaitu:  
“Strategi ialah suatu seni menggunakan kecakapan dan sumberdaya 
suatu oraganisasi untuk mencapai sasarannya melalui hubunganya yang 
efektif dengan lingkungan dalam kondisi yang paling menguntungkan” 
Tipe-tipe strategi yang dikemukakan oleh kotten dan salusu, kotten 





1. Strategi Organisasi (Corporate Strategy) 
Strategi ini berkaitan dengan perumusan misi, tujuan, nilai-nilai dan 
inisiatif-inisiatif stratejik. Dalam strategi organisasi, sebuah strategi 
dirumuskan melalui visi dan misi suatu perusahaan yang dituangkan 
ke dalam suatu program atau kegiatan-kegiatan. Adapun aspek 
aspek yang dapat dilihat dari strategi organisasi adalah visi dan 
misi. 
2. Strategi Program (Program Strategy) 
Strategi program ini lebih memberikan perhatian kepada implikasi-
implikasi-implikasi stratejik dari suatu program. Adapun aspek-
aspek yang dapat dilihat dari strategi program ini adalah Apakah 
strategi yang dilaksanakan oleh perusahaan akan memberikan 
dampak positif baik terhadap masyarakat. 
3. Strategi Pendukung Sumber Daya (Resource Support Strategy) 
Strategi pendukung sumber daya merupakan suatu strategi yang 
memanfaatkan segala sumber daya yang ada dalam sebuah 
perusahaan. Adapun aspek-aspek yang dilihat dari strategi sumber 
daya ini adalah: Sarana dan Prasarana, Sumber daya manusaia, dan 
Sumber daya finansial 
4. Strategi Kelembagaan (Institutional Strategy) 
Dalam strategi kelembagaaan ini, fokus dari strategi institutional ini 




e. Faktor-faktor Strategi 
 Kesadaran bagi setiap orang baik sebagai individu maupun 
kelompok organisasi, baik organisasi sosial maupun organisasi bisnis 
tentang bagaimana tujuan yang akan dicapai akan berubah. Suatu usaha 
untuk mencapai tujuan tersebut dan sesuai usaha-usaha yang 
mengarahkan pada penyampain yang di sebut strategi . Suatu strategi 
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yang efektif dan jelas menggerakkan organisasi pada tujuannya, 
sehingga harus memperhatiak faktor-faktornya sebagai berikut: 
1. lingkungan  
lingkungan tentunya tak selalu berada pada kondisi dan selalu 
beubah. Perubahan yang terjadi berpengaruh sangat luas kepada 
segala sendi kehidupan manusia, sebagai individu setiap masyarakat 
tidak hanya kepada cara berfikir tetapi juga dengan tingkah laku, 
keabsahan, kebutuhan dan pandangan hidup. 
2. lingkungan organisasi 
lingkungan organisasi yang meliputi segala sumber daya dan 
kebijakan organisasi yang ada. 
3. Kepemimpinan 
Kepemimpinan yakni seorang pemimpin adalah orang yang 
tertinggi dalam mengambil keputusan.
19
 
f. Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan  
Menurut Hamel dan Prahalad dalam Rangkuti (2006:4) strategi 
merupakan tindakan yang bersifat incremental (senantiasa meningkat) 
dan terus menerus, serta dilakukan berdasarkan sudut pandang tentang 
apa yang diharapkan oleh para pelanggan di masa depan. Dengan 
demikian strategi dapat terjadi bukan dimulai dari apa yang telah 
terjadi. Menurut Salusu dan Raymond young (2015:71), menawarkan 
satu definisi yang lebih sedehana, yaitu: “strategi ialah suatu seni 
menggunakan kecakapan dan sumber daya suatu organisasi untuk 
mencapai sasarannya melalui hubungannya yang efektif dengan 
lingkungan dalam kondisi yang paling mengguntungkan,” Tipe strategi 
Tipe-tipe strategi yang dikemukakan oleh Kotten (dalam salusu 
:2005:105). Kotten. 
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Strategi berdasarkan tipenya sebanyak 4 tipe. Adapun tipe-tipenya 
adalah Strategi Organisasi (Corporate Strategy), Strategi Program 
(Program Strategy), Strategi Pendukung Sumber Daya (Resource Support 
Strategy) dan Strategi Kelembagaan (Institutional Strategy). Empat tipe 
strategi menurut Kotten yang dijabarkan tersebut merupakan beberapa 
bentuk dari aktivitas strategi yang dapat dilakukan. Maka dalam penelitian 
ini peneliti akan melihat kecendrungan pada strategi tipe yang mana 
dilakukan oleh PT. Cahaya hati wisata religi pekanbaru. 
1. Strategi Organisasi (Corporate Strategy) Dalam strategi organisasi, 
sebuah strategi dirumuskan melalui visi dan misi suatu intansi yang 
dituangkan ke dalam suatu program atau kegiatankegiatan. Adapun 
aspek-aspek yang dapat dilihat dari strategi organisasi ini adalah Visi 
dan misi. 
2. Strategi Program (Program Strategy) Strategi program ini lebih 
memberikan perhatian kepada implikasi-implikasi statejik dari suatu 
program. Adapun aspek-aspek yang dapat dilihat dari strategi program 
ini adalah Apakah strategi yang dilaksanakan oleh instansi akan 
memberikan dampak positif baik terhadap instansi maupun jamaah, 
atau malah sebaliknya. 
3. Strategi Pendukung Sumber Daya (Resource Support Strategy) Strategi 
pendukung sumber daya merupakan suatu strategi yang memanfaatkan 
segala sumber daya yang ada dalam sebuah atau instansi. Adapun 
aspekaspek yang dapat dilihat dari strategi sumber daya ini adalah. 
a. Sarana dan Prasarana Sarana dan prasarana atau lebih dikenal 
dengan peralatan adalah setiap benda atau alat yang dipergunakan 
untuk memperlancar atau mempermudah pekerjaan atau gerak 
aktivitas dari instansi daerah maupun Pemerintahan Daerah. 
b. Sumber Daya Manusia Sumber daya manusia merupakan suatu aset 
atau modal nonmaterial yang harus tersedia dengan baik bagi 




penggerak bagi pelaksanaan segala program dan kegiatan dari 
sebuah instansi tersebut. 
4. Strategi Kelembagaan (Institutional Strategy) Dalam strategi 
kelembagaan ini, kekuatan strategi dari suatu instansi terhadap suatu 
masalah terletak pada bagaimana instansi tersebut dapat 
memanfaatkan semaksimal mungkin unsur-unsur kelembagaan 
(aturan, SOP, tanggung jawab serta kewenangan) yang dimilikinya 
untuk dapat mendukung pelaksanaan dari suatu kegiatan. 
 berkesinambungan dengan didukung oleh karyawan, dan jamaah.   
Enam prinsip pokok dalam strategi pelayanan meliputi: 
1. Kepemimpinan, strategi kualitas perusahaan harus merupakan 
inisiatif dan komitmen dari pemilik travel. Pemilihk travel harus 
memimpin biro travel untuk meningkatkan kinerja kualitasnya. 
Tanpa adnya kepeimpinan dari pemilik tavel maka usaha untuk 
meningkatkan kualitas hanya berdampa kecil terhdap biro travel.  
2. Pendidikan, semua personil biro travel dan karyawan operasonal 
harus memperoleh penidikan mengenai kualitas. Aspek-aspek yang 
perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan tersebut meliputi 
konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknik implemetasi 
startegi kualitas, dan peranamn eksekutif dala implementasi strategi 
kualitas. Perencanaan, proses perencanaan strategi harus mencakup 
pengukuran dan tujuan kualitas yang di pergunakan dalam 
pengarahan biro tavel untuk mencapai visinya.  
3. Review, proses review merupakan satu-satunya alat yang paling 
efektif bagi manajemen untuk mengubah prilaku organisasional. 
Proses ini merupakan suatu mekanisme yang menjamin adaya 
perhatian yang konstan (tidak berubah) dan terus menerus untuk 
mencapai tujuan kualitas 
4. Komunikasi, implementasi strategi kualitas dalam organisasi di 
pengaruhi oleh komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus 




5. Penghargaan dan pengakuan, penghargaan dan pengakuan 
merupakan aspek yang sangat penting dalam implementasi strategi 
kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi perlu di beri 
penghargaan dan prestasinya tersebut di akui. Dengan demikian 
dapat meningkatkan motivasi, baik itu bagi yang menerima 
penghargaan ataupun karyawan lainnya, moral kerja, rasa bangga, 
dan rasa kepemilikan setiap orang dalam organisasi, yang pada 
gilirannya dapat memberikan kontribusi besar bagi biro travel dan 
bagi pelanggan yang di layani.
20
 
g. Tahap-tahap Strategi 
Tahap pertama adalah melakukan analisis SWOT, analisis SWOT 
adalah analisis kekuatan, kelemahan, peluang dan andan ancaman . 
(Strenght, Weakness, Opportunity, and Threat). Analisis SWOT 
merupkan identifikasi yang bersifat sistematis dari faktor kekuatan dan 
kelemahan dari organisasi serta peluang dan ancaman lingkungan luar 
strategi yang menyajikan kombinasi terbaik di antara keempatnya. 
Perusahaan dapat menentukan strategi setelah mengetahui kekuatan, 
kelemahan, peluang,dan ancaman, yaitu dengan memanfaatkan kekuatan 
yang dimilikinya untuk mengambil keuntungan dari peluang-peluang 
yang ada, sekaligus memperkecil atau mengatasi kelemahan yang 
dimilikinya untuk menghindar ancaman yang ada. Analisis SWOT 
menurut Freddy Rangkuti, adalah identifikasi berbagai faktor secara 
sistematis untuk merumuskan strategi perusahaan. Analisis ini 
didasarakan pada hubungan antau interaksi anatr unsur  internal,yaitu 




Tahap awal proses penetapan strategi adalah menaksir kekutana, 
kelemahan, peluang, dan ancaman yang dimiliki organisasi. Analisis 
SWOT memungkinkan organisasi atau perusahaan memformulasikan,dan 
mengimplementasikan strategi utama sebagai tahap lanjut pelaksanaan 
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dan tujuan organisasi. Dalam analisis SWOT, informasi dikumpulkan 
dan dianalisis,hasil analisis dapat menyebabkan perubahan pada misi, 
tujuan, kebijaksanaan, atau strategi yang sedang berjalan.
22
 
2. Kualitas Pelayanan 
a. Kualitas 
 Menurut juran kualitas adalah kesesuaian dengan tujuan dengan 
manfaatnya. Sedangkan menurut Goetch dan Davis kualitas adalah 
kondisi dinamis yang berkaitan memenuhi atau melebihi apa yang 
diharapkan.
23
 Tjiptono (2000:59) mengatakan bahwa defenisi kualitas  
jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. Kualitas jasa (pelayanan) adalah tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
24
 
b. pelayanan  
 Pelayanan ialah pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain 
secara langsung. Pelayanan diartikan sebagai setiap kegiatan/manfaat 
yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya 
tidak terwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
25
 
Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi 
dalam interaksi langsung antara seseorang dan orang lain atau mesin 
secara fisik, dan menyediakan kepuasan jamaah. Dalam Kamus Besar 
Bahasa Indonesia, pelayanan dijelaskan sebagai usaha melayani 
kebutuhan orang lain, dan melayani adalah membantu menyiapkan 
(mengurusi) apa yang diperlaukan seseorang. Kegiatan pelaksanaan 
haji dan umrah meliputi: 
1. Administrasi, adalah seluruh proses kegiatan yang dilakukan dan 
melibatkan semua orang secara bersama dalam organisasi untuk 
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mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan, mulai dari 
proses pendaftaran, pembayaran, surat keimigrasian. 
2. Transportasi, transportasi memegang peran yang cukup 
menentukan dalam pevaksanaan ibadah haji dan umrah. 
Pergerakan jamaah dari daerah asal menuju ke Arab Saudi sampai 
kembali kedaerah asal. 
3. Akomodasi, akomodasi adalah satu unsur penting yang harus 
diperhatikan oleh para penyelenggara ibadah haji dan umrah. 
emberikan akomodasi penyelenggara harus memberikan 
akomodasi dengan baik dan memuaskan sehingga para jamaah 
lebih khusyuk dalam menjalankan ibadah. 
4. konsumsi, kelayakan dalam penyajian makanan yang memenuhi  
standar gizi dan higienis merupkan pelayanan yang menjadikan 
jamaah merasa nyaman dan puas. 
5. kesehatan, pelayanan kesehatan dilakukan sebelum berangkat 
ketanah suci. Ini merupakan sebuah pelayanan yang harus 
diperhatikan kepada jamaah haji dan umrah.
26
 
c. Ciri-ciri Pelayanan yang Baik 
Ciri-ciri pelaanan yang baik adalah memiliki unsur-unsur sebagai 
berikut:  
1. Tersediaya karyawan yang baik. 
2. Trsedianya sarana dan prasaran yang baik. 
3. Bertangung jawab kepada setiap nasabah (pelanggan) sejak awal 
hingga akhir. 
4. Mampu melayani secara cepat dan tepa 
5. Mampu berkomunikasi. 
6. Memberikan jaminan kerahasiaan seiap transaksi. 
7. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. 
8. Berusaha memahami kebutuhan nasabah (pelangan). 
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9. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah (pelanggan).  
 Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik 
adalah bentuk pelayanan  yang dilakukan oleh pemerintah baik yang 
berupa barang maupun jasa guna memenuhi kebutuhan masyarakat 
ataupun dalam rangka pelaksanaan peraturan perundang-undangan 
dengan berpedoman pada asas dan prinsip pelayanan.
27
 Di dalam ha ini 
penulis sendiri mengembangkan budaya pelayanan prima berdasarkan 
pada A VI, yaitu: 
1. Kemampuan (Ability) 
Kemampuan (ability) adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu 
yang mutlak diperlukan untuk menunjang program layanan prima, 
yang meliputi kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni, 
melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi, 
dan menggunakan public relation sebagai instrumen dalam membina 
hubungan ke dalam dan keluar organisasi/perusahaan. 
2. Sikap (Attitude) 




3. Penampilan ( Appearance) 
Penampilan appearance adalah penampilan seseorang, baik yang 
bersifat fisik saja maupun non fisik, yang mampu merefleksikan 
kepercayaan diri dan kreabilitas dari pihak lain. 
4. Perhatian (Atention) 
Perhatian atention  adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik 
yang berkaitan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan 
maupun pemahaman atas saran dan kritiknya. 
5. Tindakan (Action) 
Tindakan action adalah sebagai kegiatan nyata yang harus dilakukan 
dalam memberikan layanan kepada pelanggan. 
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6. Tanggung Jawab (Accountability) 
anggung jawab Accountability adalah suatu sikap keberpihakan 
kepada pelanggan sebagai wujud kepedulian untuk menghindarkan 
atau meminimalkan kerugian dan ketidak puasan pelanggan.
29
 
Kualitas pelayanan merupakan evaluasi kognitif jangka panjang 
pelanggan terhadap penyerahan jasa suatu perusahaan. Menurut 
Parasuraman et al. (1988) kualitas pelayanan dapat dilihat dari lima 
dimensi antara lain untuk menentukan strategi.: 
1. Bukti Langsung (Tangibles) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai dan sarana komunikasi. 
2. Keandalan (Reliability) kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera,akurat, 
terpercaya dan memuaskan. 
3. Ketanggapan (Responsiveness) merupakan suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan 
tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. 
4. Jaminan (Assurance) mencakup pengetahuan, kemampuan,dan 
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh staf. 
5. Empaty ( Perhatian) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 




3. Haji dan Umrah 
a. Ulama fiqih mendefenisikan haji dengan 
Menyengaja  mendatangi Ka‟bah untuk menunaikan amalan-
amalan tertentu, atau mengunjungi tempat tertentu untuk melakukan 
amalan-amalan tertentu”. jadi pengertian haji adalah menyengaja 
mengunjungi Baitullah untuk beribadah kepada Allah dengan syarat 
atau rukun tertentu, seta pada waktu tertentu pula. Kegiatan-kegiatan 
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yang dilakukan selama berhaji meliputi amalan-amalan yang 
dikelompokkan dan rukun, wajib dan sunnah haji.
31
 
b. Dasar Hukum Haji 
Para ulama fiqih sepakat bahwa ibadah haji dan umrah adalah 
wajib hukumnya bagi setiap muslim yang mempunyai kemampuan 
biaya, fisik, dan waktu, sesuai dengan nash Al-Qur‟an. 
ِ َعلَى  َاٌت َهقَاُم إِْبَراِهيَن َوَهْي َدَخلَهُ َكاَى آِهًٌا َوَلِِله فِيِه آيَاٌت بَيٌِّ
 َ الٌهاِس ِحجُّ اْلبَْيِت َهِي اْستَطَاَع إِلَْيِه َسبِيال َوَهْي َكفََر فَإِىه َّللاه
ِوييَ َغٌِيٌّ َعِي اْلَعالَ   
“Padanya terdapat tanda-tanda yang nyata, (di antaranya) maqam 
Ibrahim; barang siapa memasukinya (Baitullah itu) menjadi amanlah 
dia; mengerjakan haji adalah kewajiban manusia terhadap Allah, yaitu 
(bagi) orang yang sanggup mengadakan perjalanan ke Baitullah; 
Barang siapa mengingkari (kewajiban haji), maka sesungguhnya Allah 
Maha Kaya (tidak memerlukan sesuatu) dari semesta alam”. (Q.S Ali 
Imran [3]: 97) 
ًهَك تَقَلُُّب الهِذيَي َكفَُروا فِي اْلباِلدِ   ال يَُغره
“Janganlah sekali-kali kamu terperdaya oleh kebebasan orang-orang 
kafir bergerak di dalam negeri”. (Q.S Ali Imran [3] 196) 
Dari ayat diatas menjelaskan tentang dasar hukum melaksanakan 
ibadah haji ke tanah Suci mekah.
32
 
c. Pengertian Umrah 
Umrah secara bahasa adalah berziarah ke tempat yang ramai. 
Menurut istilah syara‟ umrah berarti pergi ke ka‟bah untuk beribadah.
33
 
Umrah memang sekilas mirip dengan ibadah haji, namun tetap saja 
umrah bukan ibadah haji. kalau dirinci lebih jauh, umrah adalah haji 
kecil, di mana sebagian ritual haji dikerjakan di dalam ibadah umrah. 
Bisa dikatakan bahwa ibadah umrah adalah ibadah haji yang dikurangi. 
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d. Syarat-syarat wajib haji  
Syarat wajib haji adalah ketentuan-ketentuan atau syarat-syarat 
apabila ada pada seseorang, maka wajib haji berlaku bagi dirinya. 
Maksudnya, apabila seseorang telah memenuhi syarat yang telah 
ditentukan ini, maka baghinya untuk melaksanakan haji. Syarat wajib 
haji juga ada yang bersifat umu (pria dan wanita), da nada juga yang 
bersifat khusus (wanita). Syarat wajib haji yang bersifat umum yaitu.  
1. Muslim  
syarat wajib haji adalah beragama Islam. hal ini masuk 
dalam semua ibadah. karena ibadah tidak sah dari orang kafir 
bedasarkan firman  Allah: “Dan tidak ada yang menghalangi 
mereka untuk diterima dari mereka nafkah-nafkahnya melainkan 
karena mereka kafir kepada Allah dan RasulNya.”(QS.At-
Taubah:54) 
2. Mualaf 
Mualaf adalah orang yang telah dianggap cakap bertindak 
hokum. Sesorang yang belum dikenakan taklif hokum maka ia juga 
cakap bertindak hokum. Dasar pembebanan ini ialah baligh, 
berakal, dan punya pemahaman. Hal ini berdasarkan sabda 
Rasulullah Saw, sebagai berikut: yang artnya “diangkat 
pembebanan hokum dari tigas (jenis orang), yaitu orang tidur 
sampai dia bangun, anak kecil sampai ia baligh, dan orang gila 
sampai dia sembuh.”(H.R.Bukhari)  
3. Merdeka 
Seorang budak tidak dikenakan wajib haji. Karena haji 
merupakan ibadah yang mengehebdaki waktu dan kesempatan, 
sedangkan seorang hamba sahaya (budak) sibuk dengan urusan 
majikannya dan tidak mempunyai kesempatan.  
4. Memiliki kemampuan  
Seseorang yang tidak memiliki kemampuan tidak dikenakan 
wajib haji. Hal ini berdasarkan firman Allah dalam Q.S Ali 




Menurut madzah syafi‟I menetukan kriteria kemampuan yang 
meliputi tiga komponen, yaitu kekuatan badan atau fisik, kemapuan harta 
dan keamanan dalam perjalanan sampai ke tanah suci. Selain itu madzah 
syafi‟I menentukan kriteria kemampuan yang meliputi tujuh komponen 
yaitu kekuatan fisik, kemampun harta, tersedianya alat transportasi, 
tersedianya kebutuhan pokok yang akan dikonsumsi selama ditanah suci, 
perjalanan dan ditanah suci aman, jika seorang wanita maka ia harus ada 
mahramnya.  
e. Perbedaan Haji dengan Umrah  
Haji dan umrah adalah ibadah yang menurut orang awam 
Indonesia sama-sama pergi ke Mekah”. Dalam praktek juga terdapat 
perbedaan, orang yang menjalakan urutan-urutanibadah haji berarti ia 
sudah melaksanakan praktek umrah, karena umrah hanya terdiri dari niat, 
thawaf, dan sa‟I, serat tahallul. Sedangkan haji meliputi semua tata cara 
umrah ditambah wukuf di Arafah, bermalam diMuzdalifah dan Mina, serta 
melempar jumrah.  
tempat suci yang paing utama saja, yaitu Ka‟bah, dan Shafa-
Marwah-Arafah, Minam Muzdalifah, dan sebagainya. Para pengikut 
mazhab syafi‟I dan hambali berpandangan bahkan „umrah hukumnya 
fardhu ain ( wajib bagi setiap individu) yang mampu, sebagaimana halnya 
ibadah haji. Kedua ibadah ini, sama-sama diperintahkan Allah untuk 
dikerjakan dan disempurnakan,  
f. Rukun Umrah  
1. Miqat  
2. Tawaf 
3. Sa‟I  
4. Tahallul 
5. Tertib  
g. Wajib Umrah  
1. Ihram dan Miqat 
2. Mencukur atau memendekan rambut. 34 
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B. Kajian Terdahulu 
Kajian yang relevan adalah suatu penelitian yang terdahulu, yang 
dipandang relevan dengan judul yang akan diteliti oleh penulis saat ini, 
pentingnya memuat penelitian relevan yakni untuk menghindari terjadingan 
pengulangan penelitian pada permasalahan yang sama.  
Dalam penelitian ini, penulis akan mendeskripsikan pada penelitian-
penelitian sebelumnya yang ada hubungannya dengan penelitian yang akan 
dilakukan. Adapun penelitian yang hampir mirip dengan dan sama namun 
berbeda dengan penelitian ini yaitu penelitian yang berjudul: 
1. Penelitian yang berjudul “Strategi Manajemen Dalam Peningkatan 
Pelayanan Dan Kepercayaan Jamaah Haji dan Umrah (Study Pada PT. 
Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare)”, oleh saudari 
Irmayani jurusan Manajemen Dakwah pada tahun 2019. Dimana pada 
tulisannya, beliau membahas dan memfokuskan mengenai strategi 
manajemen untuk meningkatkan pelayanan dan kepercayaan jamaahnya. 
Berbeda dari penelitian ini , penelitian yang penulis buat, membahas 
tentang bagaimana strategi yang dilakukan oleh PT. Cahaya Hati Wisata 
Religi dalam meningkatkan kualitas pelayanan jamaahnya. Sehingga 
mampu menjadi contoh untuk biro penyelenggaraan perjalan haji dan 
umroh lainnya. 
2. Penelitian yang berjudul “Perencanaan Peningkatan Pelayanan Jamaah 
Haji dan Umrah Pada Travel an Cipta Wisata Cabang Riau Pekanbaru”, 
oleh saudari Rodiatul Adawiyah Harahap, jurusan Manajemen Dakwah 
Fakultas Dakwah Dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif 
Kasim Riau pada tahun 2019. Pada tulisannya beliu membahasa dan 
memfokuskan pada Perencanaan Peningkatan pelayanan Jamaahnya. 
Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Rodiatul Adawiyah 
Harahap tersebut, selain dari objek yang berbeda, penelitian yang penulis 
buat ini, membahas tentang bagaimana strategi PT. cahaya hati wisata 




3. Penelitian yang berjudul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan (Study pada jamaah umroh kelompok bimbingan 
ibadah haji KBIH Hasunah Tour Yogyakarta”,oleh saudari Risalatul 
Azizah,  jurusan manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi, 
Universitas Isalam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta.  pada tahun 2014, 
pada tulisannya beliau membahas dan memfokuskan pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada jamaah umroh kelompok 
bimbingan ibadah haji dan umroh. Berbeda dari penelitian yang dilakukan 
oleh Risalatul Azizah tersebut, selain obeknya yang berbeda, penelitian 
yang penulis buat ini, membahas tentang bagaimana PT. Cahaya Hati 
Wisata Religi Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan terhadap jamaah 
haji dan umroh. 
 
C. Kerangka Pikir 
Kerangka fikir adalah modal konseptual tentang bagaimana teori 
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasikan sebagai 
masalah yang penting.
35
 Dapat berupa kerangka teori dan dapat pula berupa 
kerangka penavaran logis. Kerangka berpikir merupakan urain ringkas tentang 
teori yang digunakan dan cara menggunakan teori tersebut dalam menjawab 
pertanyaan penelitian. Kerangka fikir itu bersifat operasional yang diturunkan 
dari satu atau beberapa teori atau beberapa pertanyan-pertanyaan logis. 
Adapun yang menjadi kerangka pikir penelitian ini dapat dilihat dari berbagai 
tahapan berikut: 
1. Strategi Organisasi (Corporate Strategy) 
Dalam tipe Corporate strategi ini , strategi yang di hasilkan tidak terlepas 
dari visi, misi, suatu perusahaan. 
2. Strategi Program (Program Strategy) 
Strategi ini berbicara tentang dampak, apa kira-kira dampaknya apabila 
suatu program tertentu dilancarkan dan diperkenalkan. 
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3. Strategi Pendukung Sumberdaya (Resource Support Strategy) 
Strategi sumber daya ini memusatkan perhatian pemanfaatan sumber daya 
esensial yang tersedia guna meningkatkan kualitas kinerja organisasi 
sehingga dapat memberikan kepuasan. dapa di Strategi sumber daya ini 
memusatkan perhatian pemanfaatan sumber daya esensial yang tersedia 
guna meningkatkan kualitas kinerja organisasi sehingga dapat memberikan 
kepuasan, dan dapat dihat dari strategi sumber daya ini adalah sarana 
prasarana. 
4. Srategi Kelembagaan (Institutional Strategy) 
Mengembangkan kemampuan perusahaaan, bertanggung jawab serta 























































Strategi PT. Cahaya Hati Wisata Religi 
Pekanbaru Dalam Meningkatkan Kualitas 





1. Bimbingan Manasik 
2. Paket Perjalanan 
Umroh dan Haji 
Strategi Pendukung 
Sumberdaya 
1. Sarana dan Prasarana 





BAB III  
METODOLOGI PENELITIAN 
 
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian  
Jenis dan pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah deskriptif kualitatif, yaitu menggambarkan atau memamparkan secara 
sistematis, factual dan akurat mengenai fenomena-fenomena yang diangkat 




Menurut Jane Richie, penelitian kualitatif adalah upaya untuk 
menyajikan dunia social. dan persepektifnya didalam dunia, dari segi konsep, 
perilaku, persepsi, dan persoalan tentang manusia yang diteliti. Kembali 
kepada defenisi diatas dikemukakan tentang peranan penting dari apa yang 
seharusnya diteliti, yaitu konsep, prilaku, konsep, persepsi dan persoalan 
tentang manusia yang diteliti. Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa 
penelitian kualitatif bertujuan untuk memahami fenomena yang dirasakan oleh 




Sedangkan metode deskriptif adalah suatu metode adalah sutu metode 
yang digunakan untuk meneliti status kelompok manusia, suatu objek, suatu 
set kondisi, suatu system pemikiran, ataupun suatu kelas peristiwa pada masa 
sekarang. Oleh Suharsimi Arikunto, ditegaskan bahwa penelitian deskriptif 
tidak dimaksudkan untuk menguji hipotesis tertentu, tetapi hanya 
menggambarkan “apa adanya” tentang suatu variable, gejala atau keadaan.  
Penelitian kualitatif bertujuan untuk mendapatkan pemahaman yang 
sifatnya umum terhadap kenyataan social dari perspektif partisipan. 
pemahaman tersebut tidak ditentukan terlebih dahulu, tetapi diperoleh setelah 
melakukan analisis terhadap kenyataan sosial yang menjadi fokus penelitian, 
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B. lokasi dan Waktu Penelitian 
1. Lokasi 
 Penelitian ini dilakukan di PT. Cahaya Hati Wisata Religi Tour dan Travel 
Pekanbaru Riau, yang beralamat di Jl. Arifin Ahmad, Kel. 
SidomulyoTimur, Kec. Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru. 
2. Waktu Penelitian 
 Waktu penelitian ini dilaksanakan pada bulan januari 2021 di PT.Cahaya 
Hati Wisata Religi Pekanbaru. 
 
C. Sumber Data Penelitian 
Sumber data adalah subjek dari mana data dapat diperoleh.
39
 Salah satu 
pertimbangan dalam memilih masalah penelitian adalah ketersediaan sumber 
data. Sumber data di kelompokkan menjadi dua yaitu: 
1. Sumber Data Primer 
Penentuan sumber data primer dalam penelitian kualitatif 
dilakukan purposive, yaitu ditentukan dengan menyesuaikan dengan 
tujuan penelitian atau tujuan tertentu. Terdapat dua jenis sumber data yaitu 
data primer dan data sekunder. Data primer adalah data yang diperoleh 
langsung dari objek penelitian baik perorangan, kelompok, organisasi. 
Seperti BPS (bio pusat statistik) untuk memperoleh data rata-rata tingkat 
harga sembako secara langsung menghubungi pusat pasar atau data untuk 
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja suatu perusahaan 
dengan melakukan Interview, kepara pelanggan.
40
 
2. Sumber Data Sekunder 
Memperoleh data dalam bentuk yang sudah jadi (sudah tersedia) 
melalui publikasi dan informasi yang dikeluarkan diberbagai organisasi 
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atau perusahaan, termasuk majalah jurnal. Data sekunder dapat digunakan 
ketika kita sulit untuk mendapatkan data primer dengan alasan tertentu. 
Data sekunder didapat dari observasi dan dokumentasi, kliping , surat 





D. Informan Penelitian  
Informan penelitian adalah subjek yang memahami informasi objek 
penelitian sebagai pelaku maupun orang lain yang memahami objek 
penelitian.
42
 Dalam penelitian ini penulis menggunakan informan sebanyak 
empat orang yang dianggap sebagai orang -orang yang paham terhadap 
keseluruhan aktivitas perusahaan dan sangat berpengaruh dalam strategi PT. 
Cahaya Hati Wisata Religi Pekanbaru. Informan yang dimaksud adalah satu 
(1) orang Direktur PT. Cahaya Hati Wisata Religi yaitu ustad H. Oktarianus 
M. Sastrawan, SE, Satu (1) Orang Manger Operasional PT. Cahaya Hati 
Wisata Religi yaitu ustazah Mutiara Ardana Resuari, S.Pd. satu orang (1) 
Pembimbing ibadah PT Cahaya Hati yaitu ustad M. Yasrimar M. Pd.i, dan 
satu lagi bagian Administrasi PT. Cahaya Hati yaitu Ustazah Sherly 
Wulandari, S.Pd 
 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data mempunyai peranan yang sangat penting 
untuk menentukan keberhasilan dalam mencapai suatu penelitian, dalam arti 
bahwa berhasil tidaknya suatu penelitian tergantung dari bentuk pengumpulan 
data yang dilakukan. 
43
Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan 
sesuai dengan metode pengumpulan data yaitu:  
1. Observasi 
Obsevasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara mengganti secara sistematis gejala-gejala yang diselidiki.
44
 Dalam hal 
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ini, peneliti berpedoman kepada desain penelitinya perlu mengunjungi 
lokasi penelitian untuk mengamati langsung berbagai hal atau kondisi 
yang ada dilapangan, metode ini penulis gunakan untuk memperoleh data 
tentang strategi PT. Cahaya Hati Wisata Religi Pekanbaru Dalam 
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jamaah Haji dan Umroh. 
2. Wawancara 
Wawancara atau interview adalah teknik pengumpulan data dimana 




Dalam penelitian ini, proses interview (wawancara) dilakukan 
untuk mendapatkan data dari informan tentang Strategi PT. Cahaya Hati 
Wisata Religi Pekanbaru Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 
Jamaah Haji dan Umroh. Dalam hal ini peneliti mengajukan beberapa 
pertanyaan kepada informan terkait dengan penelitian yang dilakukan. 
Sedangkan informan bertugas untuk menjawab pertanyaan yang diajukan 
oleh pewawancara. Meskipun demikian, informan berhak untuk tidak 
menjawab pertanyaan yang menurutnya Privasi atau rahasia. 
3. Dokumentasi  
Dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau variable 
yang berupa catatan, trankip, buku, surat kabar, majalah, dan sebagainya.
46
 
Dokumen dilakukan oleh penulis sebagai bukti telah melaksanakan 
wawancara dan observasi. Penulis memuat didokumentasi gambar, dan 
beberapa dokumentasi yang diberikan dari pihak PT. Cahaya Hati Wisata 
Religi Pekanbaru. 
 
F. Falidasi Data  
Validasi data adalahderajat ketepatan data antara data yang terjadi pada 
objek penelitian dengan data yang dilaporkan oleh peneliti. Dalam penelitian 
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kualitatif , temuan atau dapat dinyatakan valid apabila tidak ada perbedaan 




 Dalam penelitian ini untuk menjaga keabsahan data dan hasil 
penelitian kualitatif, maka digunakan uji validasi data dengan model uji 
kreabilitas data dengan menggunakan tringulasi data. Tringulasi dalam 
pengujian kreabilitas data diartikan sebagai pengecekan data dari berbagai 
sumber dengan berbagai cara dan waktu, dengan demikian terdapat tringulasi 
data sumber, tringulasi data teknik dan tringulasi data waktu.
48
 Tringulasi 
dilakukan oleh peneliti guna menentukan data yang benar-benardipercayadan 
valid. Tringulasi dilakukan dengan tiga cara, yaitu: 
1. Tringulasi sumber 
Tringuvasi sumber untuk menguji kreabilitas data dilakukan 
dengan cara mengecek data yang telah diperoleh melalui beberapa sumber. 
Data yang telah dianilisis oleh peneliliti sehingga mengahasilkan 
kesimpulan. 
2. Tringulasi teknik 
Tringulasi teknik untuk menguji kreabilitas data dilakukan dengan 
cara mengecek data sumber yang sama dengan teknik yang berbeda, 
seperti wawancara, observasi, dan dokumentasi. Bila dengan tiga teknik 
pengujian kreabilitas data tersebut menghasilkan data yang berbeda-beda, 
maka peneliti melakukan diskusi lebih lanjut kepada narasumber yang 
bersangkutan atau yang lain memastikan data mana yang dianggap benar 
atau mungkin semuanya benar karna sudut pandanya berbeda-beda. 
3. Tringulasi Waktu 
 Waktu juga sering mempengaruhi kreabilitas data. Data yang 
dikumpulkan dengan teknik wawancara di pagi hari pada saat 
narasummber masih segar, dengan cara pengujian kreabilitas data dapat 
dilakukan dengan cara melakukan pengecekan dengan wawancara, 
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obsevasi atau teknik lain dalam waktu atau sitausi yang berbeda. Bila 
hasilnya uji menghasilkan data yang berbeda , maka dilakukan secara 
berulang sehingga sampai ditemukan kepastian datanya. 
 
G. Teknik Analisis Data 
 Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis 
data yanng diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan 




Teknik analisis data bertujuan untuk menganalisa data yang telah 
terkumpul dalam penelitian ini. Setelah data dari vapangan terkumpul dan 
disusun secara sistematis, maka langkah selanjutnya penulis akan menganalisa 
data tersebut.
50
 Dalam penelitian ini penulis menggunkan teknik analisis data 
kualitatif dilakukan dengan cara interaktif dan berlangsung terus menerus 
yaitu analisis data model Miles Huberman yaitu: 
1. Koleksi Data (Data Collection) 
Koleksi data adalah pengumpulan data yang dilakukan oleh 
peneliti untuk memudahkan peneliti dalam menganalisis dan mengelola 
data tersebut. Pengumpulan data dilakukan dengan metode observasi, 
wawancara dan dokumentasi yang dapat mendukung penelitian.  
2. Reduksi Data (Data Reduction) 
Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok, 
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema serta polanya. 
Demikian, data yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang 
lebih jelas, dan mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan 
data selanjutnya. dan mencari bila diperlukan. jadi reduksi data merupakan 
proses berpikir sensitif yang memerlukan kecerdasan, keluasan dan 
kedalaman wawasan yang tinggi. Bagi peneliti yang masih baru, dalam 
melakukan reduksi data dapat mendiskusikan pada teman atau orang lain 
yang dipandang ahli. 
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3. Penyajian Data (Data Display) 
Penyajian data dilakukan dalam bentuk uraian singkat dengan teks 
yang bersifat naratif. Menyajikan data, maka akan mempermudah untuk 
memahami apa yang terjadi. Penyajian data digunakan untuk lebih 
meningkatkan pemahaman kasus dan sebagai acuan mengambil tindakan 
berdasarkan pemahaman dan analisis sajian data. 
4. Menarik Kesimpulan (Verifikation) 
Verifikasi merupakan langkah peninjauan ulang terhadap catatan-
catatan lapangan dengan cara menelaah kembali dan dengan bertukar 
pikiran, untuk mengembangkan kesepakatan inter subyektif atau upaya yang 
luas untuk menetapkan suatu temuan dalam seperangkat data yang lain. 
Dengan kata lain, verifikasi merupakan usaha memunculkan makna-makna 
dari data yang harus diuji kebenarannya, kekokohan, dan kecocokannya 
dengan validasi penelitian. 
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan teknik analisis data 
deskriptif kualitatif  yaitu menggambarkan atau memaparkan fenomena-
fenomena dengan kata-kata atau kalimat berdasarkan fakta, secara 
sistematis, memberi analisis secara cermat, kritis dan mendalam terhadap 
objek kajian dengan mempertimbangkan kemaslihatan.
51
 Sehingga 
diharapkan dengan metode ini penulis dapat mendeskripsikan bagaimana 
strategi PT. cahaya hati wisata religi pekanbaru dalam meningkatkan 
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GAMABARAN UMUM PT. CAHAYA HATI WISATA RELIGI 
 
A. Sejarah PT. Cahaya Hati Wisata Religi 
Kantor PT. Cahaya Hati Wisata Religi Tour and Travel merupakan 
biro perjalanan haji dan umrah. Berdiri pada awal tahun 2011 tepatnya di 
Harapan Raya, jadi travel yang yang berkembang  hingga pada saat ini yang 
bertepat dijalan Arifin Ahmad, Kel. SidomulyoTimur, Kec. Marpoyan Damai, 
Kota Pekanbaru pada Tahun 2019. pada awal mulanya pemilik Travel cahaya 
Hati Religi Tour and Trvel bernama H. Oktarianus M Sastraan SE, pergi 
berangkat ke tanah suci mekah arab saudi. Di saat berada di tanah suci, 
pemilik travel cahaya hati melihat salah satu rombongan jamaah umrah pergi 
ke mekah mendapatkan pelayanan yang kurang bagus. Dari sinilah berniat 
untuk membuka travel Haji dan Umrah. Dengan memberikan pelayanan, 
keselamatan dan kepuasan semaksimal mungkin, kepada para jamaah haji dan 
umrah yang ingin ke Batullah. Dengan menyebarkan sayap keberanian 
sehingga PT. Cahaya Hati Wisata Religi Tour and Travel dapat mencapai 
tujuan.  
Sesuai dengan motto PT. Cahaya Hati Wisata Religi Tour and Travel  
cahya hati selalu dihati cahaya hati melayani sepenuh hati.  Dari cahaya hati 
mengandalkan pelayanan untuk para jamaah haji dan umrah berangkat ke 
Baitullah, dengan memberikan bimbingan manasik setiap hari minggu, di 
masjid Rahmatullah dijalan paus, dengan menmberikan lima kali bimbingan 
manasik dan dua Praktek, selain itu travel cahaya Hati Wisata Religi Tour and 




B. Visi dan Misi PT. Cahaya Hati Wisata Religi  
Visi 
Memberikan fasilitas dan pelayanan yang maksimal kepada jamaah 
umrah/haji demi mencapai kesempurnaan dalam beribadah dan menjadi 
penyedia layanan umrah dan haji yang handal dan terpercaya. 
                                                 





1. Menyelenggarakan perjalanan ibadah umrah dan haji dengan kulitas 
pelayanan prima untuk mencapai kemapbruran ibadah. 
2. Mengembangkan penyelenggaraan perjalanan ibadah umrah dan haji yang 
unik serta pembimbing ibadah yang berpengalaman dan terpercaya. 
3. Menjadi penyelenggara perjalanan ibadah umrah dan haji dengan layanan 
yang berkulitas, ramah dan nyaman. 
 




Logo PT Cahaya Hati 
 
D. Keunggulan PT. Cahaya Hati Wisata Religi 
1. Manasik 5 kali pertemuan (3 kali manasik Teori dan 2 kali manasik 
praktek lapangan) 
2. Pembimbing yang berpengalman, Besertifikat dan langsung dari indonesia 
3. Bimbingan 24 Jam Ditanah Suci 
4. Umrah 3 kali (Miqot di Bir Ali, Tan’im dan Ji’ronah 
5. Pelayanan Optimal 
6. Kesempatan Bermitra 
7. Kegiatan rutin yang akan dilakukan ketika melaksanakan Umrah antara 
lain: 
a. Shalat Sunnah Tahajud, Taubat, Hajad, Tasbih, dan Shalat Sunat Witir 
b. Shalat subuh, Baca zikir alma‟surat, Shalat sunat syuruq dan Tusiah 
c. Shalat lima waktu berjamaah 




e. Ba‟da ashar ke Hijir Ismail 
f. Muhasabah, Zikir dan Membaca Al-Qur‟an 
8. Menjaga Silaturahmi kepada jemaah umrah yaitu mengadakan Tabligh 
Akbar setiap bulannya.  
 
E. Legalitas PT. Cahaya Hati Wisata Religi  
 Nama Perusahaan  : PT. Cahaya Hati Wisata Religi (Tour dan Travel)  
 Pemilik  : H. Oktarianus M Sastrawan, SE 
 Alamat lengkap  : Jl. Arifin Ahmad No. 60, Sidumulyo 
 Kabupaten/Kota   : Pekanbaru 
 Provinsi   : Riau 
 No Telpon   : +07617431641 
 Website  : http://www.Cahayahatiwisatareligi 
 Email  : Cahayahatiwisatareligigmail.com 
 Bidang Usaha   : Perjalanan Wisata 
 Nomor SK  : No U.211 Tahun 2020 (No 431 Tahun 2017 
 Taggal SK  : 03-08-2020 
 Akreditasi  : B 
 Tanggal Akreditasi : 20-09-2020 
 lembaga Akreditasi : PT INTI MUlTIMA SERTIFIKASI 
F. Tujuan PT. Cahaya Hati Wisata Religi  
1. Memberikan Memberikan kulitas pelayanan prima untuk mencapai 
kemapbruran ibadah. 
2. Mengajak masyarakat dengan mudah kebaitullah 
3. Mengutamakan pelayanan dan Kepuasan kepada jamaah haji dan umrah 
4. Menjadikan jamaah seperti keluarga dalam menjalankan ibadah 
kebaitullah dengan mempererat silaturahmi 
 
G. Struktur Organisasi PT. Cahaya Hati Wisata Religi  
Struktur organisasi sangat penting dan sangat berperan demi suksesnya 




perusahaan lebih terarah . Selain itu, struktur organisasi juga diperlukan agar 
pembagian kegiatan tugas sesuai dengan kedudukan dan kemampuan masing-
masing anggotanya.  
  Struktur organisasi yang baik yaitu dengan menempatkan yang tepat dan 
memiliki kompetensi, dan terkontrol sehingga apabila terjadi persoalan akan 
dapat segera diselesaikan secepat mungkin.Adapun Struktur yang terdapat 
pada kantor PT cahaya Hati Wisata Religi Tour and Travel terdiri dari: 
1. Direktur 
a. Menetapkan tujuan dan kebijakan perusahaan yang harus dicapai 
dalam periode tertentu. 
b. Mengesahkan rencana kerja perusahaan dalam periode tertentu. 
c. Mewakili badan usaha diluar perusahaan. 
d. Mengawasi pelaksanaan rencana kerja secara keseluruhan. 
2. Manager Operasional 
a. Pengurusan legalitas perusahaan. 
b. Pembuat izin perusahaan. 
c. Menyiapkan Seat Umrah dan Haji. 
3. Administrasi 
a. Surat menyurat. 
b. Penerimaan pendaftaran jamaah. 
c. Membuat program perjalanan ibadah Umroh. 
d. Menguasi informasi produk jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. 
e. memberikan informasi kepada calon jamaah. 
4. Ticketing 
a. Bertanggung jawab memberikan informasi mengenai data jamaah 
kepada maskapai penerbangan terkait. 
b. Bertanggung jawab memberikan informasi perubahan jadwal 
penerbangan kepada jamaah. 
c. Bertanggung jawab dalam kegiatan mengeluarkan tiket atau mencetak 




d. Bertanggung jawab menyelesaikan kesalahan informasi data jamaah ke 
maskapai penerbangan terkait. 
5. Design Grafis 
a. Mempersentasikan ide dan konsep yang telah dibuat. 
b. Bekerja  sebagai bagian dari tim dengan fotografer, pengembang web, 
Account dan lain sebagainya. 
c. Menyampaikan pesan dengan cara yang unik. 
d. Menggunakan inofasi untuk mendefenisikan kembali desain dalam 
keterbatasan biaya dan waktu. 
 
H. Sarana dan Prasarana PT Cahaya Hati Wisata Religi 
1. Fasilitas Jamaah 
a. Tiket pesawat 
b. visa 
c. Zam-zam 
d. Perlengkapan umroh 
e. Hotel berbintang 3 dan 4 sesuai harga paket dan dengan lokasi dekat 
masjid. 
f. Jenis makanan versi indonesia makan 3 kali sehari 
g. Tranportasi darat dan udara 
h. Muthowif berpengalaman dan udah mendapatkan sertifikasi yang 
melakukan bimbingan kepada jamaah 
i. Manasik 5 kali pertemuan (3 kali manasik Teori dan 2 kali manasik 
praktek lapangan) yang telah ditentukan dari pihak kantor Cahaya Hati 
Wisata Religi pekanbaru 
2. Perlengkapan Jamaah haji dan umroh 
a. Koper 
b. Kain ihram bagi laki-laki 
c. Kain ihram bagi perempuan 
d. Baju seragam (Batik khas cahaya hati) 





g. Tas paspor 
h. Buku panduan manasik 
3. Alur Pendaftaran ibadah Haji dan umroh 
1. Registrasi (Pendaftaran, Penyerahan DP, Penyerahan perlengkapan 
awal 
2. Manasik teori dan peraktek 7 kali mulai dari tanah air sampai di tanah 
suci mekkah 
3. Mengisi formulir pendaftaran 
4. Foto copy KTP dan KK 
5. Pas Foto 3x4 dan 4x6  
6. foto copy buku nikah bagi suami istri 
Biaya tidak termasuk 
1. Suntik vaksin Meningitis 
2. Biaya kelebihan bagasi  
Tabel 4.1 
Fasilita dan Perlengkapan 
 
No Jenis Jumblah 
1. Komputer 7 buah 
2. Printer 5 buah 
3. Kertas HVS Stok banyak 
4. Meja Kerja 3 ukuran sedang 1 ukuran panjang 
5. Kursi Kerja dan Tamu 10 buah serta shofa 
6. AC  2 Buah 
7. Kulkas  1buah 
8. Kain Ihram dan Batik Stok banyak 
9. Wifi 1Set 
10. Ruang Sholat 1 Ruang 
11. Toilet 2 Ruangan 
12. Speaker  1 buah 




14. Motor 2 Buah 
15. Kurma Stok Banyak 
16. Koper Stok Banyak 
17. Infokus 2 Buah 
18. Sound Sistem Layar 1 Buah 
19. Air zam zam Murni Stok Banyak 
20. Celengan Ka‟bah Stok Bnyak 
21 Produk HPAI/ HNI Stok Banyak 
22. Fashion Muslimah Stok Banyak 
 
4. Program Haji dan Umrah di PT. Cahaya Hati  
a. Program haji khusus dan Haji Plus : yaitu haji percepatan dan haji 
khusus Jamaah dalam melakanakan ibadah haji selama 26 hari dan 
para jamaah melaksanakan arbain di masjid nabawi madinah arab 
saudi. Harga: USD. 17. 500 USD . 12. 500 
b. Program Umrah Reguler: Kegiatan ibadah umrah yang dilakukan 
dengan tujuan jakarta- madinah-mekah, adapun pelaksanaannya 
dilakukan selama Paket Umrah Reguler 11 Hari dan paket umrah 
Sa‟ban 12 hari dengan biaya sebagai berikut: IDR. 25.950.000 IDR. 
32. 950.000 
c. Program Umrah Plus:  Kegiataan umrah yang dilakukan dengan tujuan 
Jakarta-mekah-madinah. Kemudia ketempat-tempat yang memiliki 
latar belakang sejarah keislaman.  Program Umrah Plus Turki. Plus 
Aqsa, Plus Cairo program ini dilakankan sampai 12 hari dengan varian 
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Setelah penulis melakukan penelitian tentang strategi PT cahaya hati 
wisata religi pekanbaru dalam meningkatkan kualitas pelayanan jamaah haji 
dan umroh, berdasarkan hasil dan penelitian. PT. Cahaya Hati Wisata Religi 
merupakan salah satu biro perjalan ibadah Haji dan umrah yang berpartisipasi 
membantu pemerintah dalam hal penyelenggaraan ibadah haji dan umrah 
dengan memberikan pembinaan, pelayanan, dan perlindungan bimbingan 
ibadah haji dan umrah.  
Dari data yang penulis lakukan PT. Cahaya Hati Wisata Religi Kota 
Pekanbaru adalah travel yang memiliki peluang besar untuk dapat 
berkembang sehingga dapat kemajuan dengan maksimal dengan strategi-
strategi yang dilakukan untuk menarik jamaah yang datang atau menggunakan 
jasa biro perjalanan haji dan umroh milik PT. Cahaya Hati. Beberapa strategi 
yang diterapkan adalah strategi oraganisasi, strategi kebijakan dalam 
memberikan program, strategi kelembagaan, dan strategi pendukung 
sumberdaya. Terlepas dari itu sebagi perusahaan yang belum lama berdiri dan 
bergerak dibidang travel, disini sudah menunjukkan eksistensi nya sebagai 
penyelengaraan ibadah haji dan umroh dibandingkan dengan perusahaan yang 
sudah bertahun-tahun bergerak.  
 
B. Saran 
Setelah melakukan penelitian di PT. Cahaya Hati Wisata Religi Tour 
and Travel Pekanbaru. Adapun saran-saran yang penulis berikan kepada 
Travel Cahaya Hati. 
1. Kekurangan manajer maupun pegawai ataupun anggota yang ada 
didalamnya harus menjadi evaluasi bersama. 
2. Mempertahankan hubungan yang harmonis serta meningktakan lagi 




3. Mengadakan evaluasi program yang telah atau sedang dijalankan, dengan 
tujuan pelayanan haji dan umrah menjadi lebih baik lagi kedepannya. 
4. Meningkatkan lagi strategi promosi cahaya hati agar masyarakat cepat 
mengenal PT. cahaya hati wsata religi tour and travel. 
5. Mempertahankan program penyelenggaraan yang telah ternilai baik bagi 
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1. Corporate Strategy (Strategi Organisasi) 
a. Bagaimana strategi eavalusasi kinerja karyawan yang dilakukan PT 
Cahaya Hati Wisata Religi? 
b. Bagaimana PT Cahaya Hati Wisata Religi memberikan motivasi kepada 
karyawan sehingga dapat meningkatkan loyalitas dan kualitas kinerja 
karyawan? 
c. Bagaimana strategi yang dilakukan oleh PT Cahaya Hati Wisata Religi 
dalam meningkatkan skil dan keahlian karyawan. 
d. Bagaimana PT Cahaya Hati Wisata Religi menentukan strategi yang 
diambil? 
2. Program Strategi (Strategi Program) 
a. Apa bentuk kegiatan yang dilakukan PT Cahaya Hati Wisata Religi pada 
saat memberikan bimbingan manasik pada jamaah? 
b. Apa saja paket ibadah umroh yang di tawarkan oleh PT Cahaya Hati 
Wisata Religi kepada calon jamaah? 
c. Bagaimana strategi PT Cahaya Hati Wisata Religi memberikan bimbingan 
ibadah? 
d. Apakah PT Cahaya Hati Wisata Religi memiliki strategi khusus dalam 
memberikan materi manasik? 
3. Resource Support Strategy (Strategi Pendukung Sumber Daya 
a. Apa saja fasilitas yang tersedia pada PT Cahaya Hati Wisata Religi? 




c. Apakah PT Cahaya Hati Wisata Religi memiliki petugas pembimbing 
ibadah dan kesehatan yang professoinal? 
d. Apasaja upaya untuk meningkatkan sarana dan prasarana yang mendukung 
yang dilakukan PT Cahaya Hati Wisata Religi? 
4. Institutional Strategy (Strategi Kelembagaan) 
a. Apakah PT Cahaya Hati Wisata Religi melakukan pelaporan kepada 
perwakilan republik indonesia di arab saudi? 
b. Apakah PT Cahaya Hati wisata religi melakukan penerimaan pendaftaran 








  Gambar 1. Kantor PT Cahaya Hati Wisata Religi tampak dari luar. 
               










                   
Gambar 3. Perlengkapan yang didapat oleh calon  
jamaah ketika mendaftar 
 










Gambar 4.Tempat Sholat 
 
 










Gamabar 6. Koper Perlengkapan calon jamaah 
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